






2.1 Keadilan Distributif 
 Keadilan distributif berakar pada teori Adam tentang kesetaraan dan 
mengacu pada keadilan dari hasil dan dianggap sebagai faktor yang potensial 
dengan pengaplikasian yang penting dalam konteks organisasi (Chen et al,.2004) 
Menurut penelitian yang dilakukan Khan et al. (2016), bahwa keadilan distributif 
lebih penting dalam mengantisipasi hasil tingkat individu, misalnya, membayar 
kepuasan dan tunjangan serta manfaat lainnya. 
Keadilan distributif terkait dengan hasil upaya pemulihan. Kompensasi 
dalam bentuk diskon, kupon, pengembalian uang, hadiah gratis, penggantian, 
permintaan maaf, dan sebagainya dikutip sebagai contoh hasil distributif (Noel et 
al, 2013). Keadilan distributif diprediksi memiliki keterkaitan utama untuk 
kognitif, afektif, dan reaksi perilaku untuk hasil tertentu karena berfokus pada 
hasil (Gerald dan Karimi, 2016).  
 
2.2 Keadilan Prosedural 
 Keadilan prosedural yang berfokus pada cara pencapaian peradilan dan 
konsumsi yang dirasakan ini dicapai (Philippe and Beatrice, 2007), sedangkan 
penelitian Gelard dan Karimi (2016) mendefinisikan keadilan prosedural sebagai 
prosedur yang adil dalam hal itu yang menggambarkan keadilan prosedur dan 




(2010), isu-isu prosedural antara lain adalah masalah adanya bias prosedur, dan 
ketergantungan dalam membuat pilihan menjadikan kekuatan menjadi sangat 
penting untuk meningkatkan pandangan keadilan prosedural. 
 
2.3 Keadilan Interaksional 
 Keadilan interaksional yang berfokus pada interaksi interpersonal yang 
terlibat selama proses pemberian layanan (Philippe and Beatrice, 2007). Keadilan 
interaksional terjadi ketika pembuat keputusan memperlakukan orang dengan 
hormat dan sensitivitas dan menjelaskan alasan untuk keputusan secara 
menyeluruh (Ponnu & Chuah, 2010).  
2.4 Kepuasan Konsumen 
 Menurut Zohaib et al. (2014) kepuasan konsumen dapat didefinisikan 
sebagai sejauh mana pelanggan puas dengan penggunaan produk yang diberikan 
kepada mereka oleh perusahaan. Zohaib et al. (2014) juga menyebutkan bahwa 
untuk mencapai tingkat kepuasan, perusahaan harus mengingat kebutuhan dan 
keinginan pelanggan serta memasok mereka dengan produk dan layanan yang luar 
biasa. 
Siu et al. (2013) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan telah dianggap 
sebagai elemen penting dalam mempertahankan hubungan pelanggan jangka 
panjang dalam literatur hubungan pemasaran. Apabila pelanggan atau konsumen 
terlanjur merasa tidak puas dengan pelayanan yang telah diberikan oleh 




pelanggan dengan berbagai cara seperti misalnya, memperbaiki dan meningkatkan 
kualitas layanan menjadi lebih baik lagi.   
 
2.5 Studi Penelitian Terdahulu 
Penelitian  yang  berkaitan  dengan  pengaruh  persepsi keadilan terhadap 
kepuasan pelanggan sebelumnya telah banyak dilakukan.  Berikut  ini  ialah  tabel  
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 bahwa keadilan distributif, keadilan 
prosedural dan keadilan interaksional 
memprediksi kepuasan kerja dan 
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hubungan antara keadilan 
organisasional dan kepuasan kerja 
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 tingkat keparahan kegagalan layanan 
berpengaruh signifikan terhadap 
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Model Kerangka Penelitian 
 
2.7. Hipotesis 
2.7.1 Pengaruh keadilan distributif terhadap kepuasan pasien rawat inap 
Setiap orang mempunyai persepsi yang berbeda-beda mengenai apa yang 
diterimanya. Menurut Usman dan Jamal (2013) keadilan organisasi itu sendiri 
sebelumnya difokuskan pada persepsi keadilan dari hasil yang biasanya disebut 
sebagai keadilan distributif. Penelitian oleh Gordon et al. (2011), menunjukkan 
bahwa keadilan distributif memiliki efek signifikan terhadap kepuasan..  
Penelitian lain yang dilakukan oleh Mutu, Zein. (2010), menunjukkan hasil 
bahwa dimensi keadilan distributif mempengaruhi kepuasan. Berdasarkan hal di atas 












H1: Terdapat pengaruh yang signifikan antara keadilan distributif 
terhadap kepuasan pasien rawat inap. 
2.7.2 Pengaruh keadilan prosedural terhadap kepuasan pasien rawat inap 
Siu et al. (2013), menunjukkan hasil bahwa dimensi keadilan prosedural 
mempengaruhi kepuasan, dengan keadilan prosedural yang menunjukkan pengaruh 
relatif terkuat. 
Penelitian oleh Abekah et al. (2013), menunjukkan bahwa keadilan prosedural 
dapat memprediksi kepuasan kerja. Berdasarkan hal di atas dibuat hipotesis sebagai 
berikut:  
H2: Terdapat pengaruh yang signifikan antara keadilan prosedural 
distributif terhadap kepuasan pasien rawat inap. 
2.7.3 Pengaruh keadilan interaksional terhadap kepuasan pasien rawat inap 
Penelitian oleh Nikbin et al. (2010), menunjukkan bahwa keadilan 
interaksional memiliki efek signifikan terhadap kepuasan pemulihan. 
Siu et al. (2013), dalam penelitiannya memerlihatkan hasil bahwa dimensi 
keadilan interaksional mempengaruhi kepuasan. Berdasarkan hal di atas dibuat 
hipotesis sebagai berikut:  
H3: Terdapat pengaruh yang signifikan antara keadilan interaksional 






2.7.4 Pengaruh urgensi dalam memoderasi persepsi keadilan terhadap kepuasan 
pasien rawat inap 
Bagaiamanapun pelayanan oleh rumah sakit yang diberikan kepada pasien 
juga tergantung dari urgensi. Pasien dengan tingkat kegawatdaruratan mendapatkan 
prioritas untuk mendapatkan pelayanan. Berdasarkan hal di atas dibuat hipotesis 
sebagai berikut:  
 
H4: Terdapat Pengaruh urgensi dalam memoderasi persepsi keadilan terhadap 
kepuasan pasien rawat inap 
 
 
 
  
